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PRESENTACION
DEL DIRECTOR

MENSAJE DEL DIRECTOR DEL PROGRAMA DE USAID
PARA MEJORAR EL ACCESO AL EMPLEO

En el afo 2009, la Oficina de Crecimiento Econémico de la Agencia para el Desarrollo Internacional de los
Estados Unidos (USAID/EI Salvador), decidié buscar una solucidn innovadora al problema de desempleo,
una realidad que roba el espiritu de vivir a miles de salvadorefos, por las frustraciones que generan las difi-
cultades de conseguir un trabajo digno. Esta realidad desmotiva alin mas a los jovenes que buscan su primer
empleo.

Ese mismo afio, USAID/EI Salvador adjudicé el Programa para Mejorar el Acceso al Empleo a CARANA
Corporation en asocio con RTI International, quienes iniciaron operaciones a fines de 2009 con 2 mandatos
principales: |) Crear empleos nuevos o mejorados para al menos 4,500 salvadorenos y 2) Crear o mejorar
significativamente las vias de acceso al empleo para miles de salvadorefios. Hemos alcanzado ambos propo-
sitos con éxito, mucho mas alla de lo esperado, facilitando el acceso al empleo de mas de 13,000 salvado-
renos y creando multiples iniciativas que han mejorado los mecanismos y el potencial de las personas para
obtener un empleo involucrando activamente al sector privado, a las instituciones formadoras y al sector
gubernamental.

En respuesta a la decision conjunta de los Gobiernos de El Salvador y los Estados Unidos para impulsar el
Asocio para el Crecimiento, uniendo esfuerzos en la reduccion de la criminalidad e incrementar las expor-
taciones; creamos una iniciativa innovadora denominada J6venes Comprometidos -Yo Hago la Diferencia
(Programa JC), que en menos de 2 afios rompio diversos paradigmas que tradicionalmente habian limitado
el acceso al empleo de jévenes sin experiencia laboral.

Construimos 21 alianzas con empresas, instituciones de formacion profesional, agencias del gobierno, ONG’s
e iglesias.

Identificamos |5 ocupaciones de entrada, que presentaban problemas para el reclutamiento efectivo de las
empresas, pues a pesar de que no se requeria experiencia previa, los buscadores de empleo sin experiencia
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no convencian a los empleadores para cubrir la amplia demanda de recurso humano.Vimos esta situacién
como una oportunidad para que los jovenes en riesgo y sin los recursos para continuar estudiando, pudie-
sen dar el primer paso a una vida laboral digna.

El esfuerzo de un equipo con mistica y una clara estrategia, ha permitido que después de 20 meses, el Pro-
grama JC haya ayudado a mas de 1,955 jovenes a conseguir un empleo digno, es decir, al menos un salario
minimo, prestaciones sociales y con potencial de crecer dentro de las empresas. En la mayoria de los casos,
consiguieron los trabajos en menos de un mes después de haber concluido la formacion especializada para
cada cargo.

El Programa J6venes Comprometidos, Yo Hago la Diferencia, ha demostrado que varias creencias comunes
en cuanto a las barreras en la insercion laboral eran falsas. Si es posible formar a jovenes para cargos espe-
cificos en periodos cortos (40 a 120 horas continuas). Si es posible que gran nimero de jovenes (77% en
promedio) que participan en iniciativas formativas bien disenadas puedan conseguir empleos formales en el
corto plazo después de haberse graduado. Es mas, si es posible que las empresas participen en el diseno de
programas de formacion y sean parte activa de procesos especiales de seleccion siempre y cuando no se
condicione contratar a los graduados sin haber superado sus propios procesos de seleccion.

El Programa Jévenes Comprometidos ha cambiado muchos otros paradigmas. A raiz de una participacion
cercana con las empresas anclas, ellos hicieron aportes especificos para el desarrollo de la formacién en
base a competencias.Ademas permitieron visitas a sus instalaciones, y organizaron oportunidades especiales
de entrevista para acelerar el proceso de contratacion. En fin, decidieron considerar la formacion como una
parte importante de la solucion a sus problemas de reclutamiento, logrando que casi el 80% de los gradua-
dos fueran contratados.

Siempre he dicho a los jovenes que el Programa les ofrecia 3 beneficios: |) una formacion apegada a las
necesidades del sector privado para un cargo especifico; 2) plazas reales y disponibles para todos los parti-
cipantes — hecho que cambio en los talleres de una dinamica de competencia entre participantes a una de
colaboracion mutua lo cual constituyo una habilidad adicional muy apreciada por los empleadores, y 3) una
entrevista inmediatamente después del curso en que cada joven tenia que ganar el cargo. De igual forma les
pedimos asumir 2 compromisos: |) ganar el cargo y 2) realizar una labor tan sobresaliente que el empresario
quisiera mas empleados formados por USAID vy sus aliados. Ahora reconocemos que los jévenes cumplieron con
esmero ambos compromisos.

Las diferentes evaluaciones de los cursos han concluido que el Modelo de Insercién Laboral del Programa
JC es una mezcla de elementos innovadores y tradicionales, integrados de forma creativa en un proceso
de formacion de empleados sobresalientes. Los resultados e impactos han sido multiples, todos basados en
proveer recursos humanos competentes, motivados Y listos para ocupar cargos especificos de entrada y
a la vez asegurar empleo para muchos jovenes, rompiéndose asi muchos ciclos de empleos informales en
el grupo familiar. Es mas, ofrecia la oportunidad de tener una visién de un futuro laboral que les permitiria
crecer profesionalmente y aspirar a iniciar en la medida de lo posible, estudios superiores.

Nos complace de manera especial resaltar que de los 1,955 Jévenes Comprometidos que consiguieron em-
pleo hasta fines de agosto de 2013, 47% fueron mujeres. Las diferentes evaluaciones sobre la calidad del em-
pleo senalaron que las jovenes beneficiadas en el Programa JC no han experimentado diferencias de trato o
discriminacion por cuestiones de género por parte de los jefes, ni por parte de sus companeros de trabajo.
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Me enorgullece presentar este informe, que resume un andlisis del Programa Jovenes Comprometidos, en el
que se enfatizan la calidad de la formacién y la fortaleza de las alianzas para mejorar el acceso al empleo en
las areas de Asistentes de Gerencia de Restaurante y Supermercado. Estos cursos se desarrollaron porque
habia una demanda concreta de plazas vacantes inmediatas y representaba un reto nuevo para el Progra-
ma J6évenes Comprometido de crear cursos para mandos medios en diferentes industrias que se entendia
inmediatamente implicaba ensayar otras metodologias en particular el desarrollo de casos para facilitar la
transicion a cargos gerenciales.

Agradezco a los mdltiples aliados del Programa Jévenes Comprometidos, empresas como Wal-Mart, Cor-
poracion de Franquicias Americanas, Pollo Campero, e instituciones de formacion técnica en la implementa-
cién de este programa tan exitoso. De manera especial agradezco el valioso aporte inicial del Ms.C. Bladimir
Henriquez quien realizé las indagaciones necesarias para esta evaluacion; asimismo se reconoce el esfuerzo
de la Ing. Betsy de Cosme y Lic. Gino Wilson Lopez, Gerentes del Programa Jévenes Comprometidos, en
desarrollar el Programa de forma acelerada y siempre con atencién a los detalles de implementacion, el
liderazgo del Lic. Luis Eduardo Rivera, Gerente Técnico, en definir las competencias requeridas, y el apoyo
del Ms.C. Guillermo Gomez, Especialista en Monitoreo y Evaluacion, en perfeccionar el andlisis presentado
a continuacion.Asimismo, se agradecen los aportes del Lic. Carlos Marroquin, Gerente de Comunicaciones,
en la edicion y seleccion de fotografias que ilustran las diferentes actividades del Programa Jovenes Com-
prometidos — Yo Hago la Diferencia.




RESUMEN
EJECUTIVO &

El Programa de USAID para Mejorar el Acceso al Empleo tiene como proposito elevar la calidad del capi-
tal humano para que los salvadorenos consigan nuevas y mejores fuentes de trabajo. Como parte de este
esfuerzo, surge en el ano 201 | el Programa Jovenes Comprometidos-Yo Hago la Diferencia (Programa JC),
el cual ha desarrollado un Modelo de Insercion Laboral para mejorar las opciones de encontrar un empleo
para los jovenes “ninis”, es decir, los jovenes “excluidos” que se encuentran “ni estudiando ni trabajando”.
Por su condicién de desempleados son vulnerables a las actividades de grupos delincuenciales. Es mas, por
el retraso en el inicio de sus actividades productivas, podrian representar en el futuro una importante carga
social y econémica para el Estado.

Los principales resultados e impactos del Programa Jovenes Comprometidos se centran en:

1) La satisfaccion de mas de 1,955 jovenes que han conseguido un empleo, de los cuales al menos el 38%,
fue su primer empleo.

2) La satisfaccion de los empresarios aliados que viven la experiencia de contar con mejor recurso humano
para los cargos y la reduccion de costos de contratacion y en la disminucion de la rotacion.

3) El cumplimiento oportuno de los objetivos definidos por USAID a través del Programa JC, es decir, em-
pleos para mas de 1,955 jovenes graduados del Programa JC

En sintesis, el Modelo de Insercion Laboral del Programa JC es una mezcla de elementos innovadores y
tradicionales; integrados de forma creativa en un proceso de identificacion, orientacion y formacion de
empleados sobresalientes. Los resultados e impactos han sido multiples; todos basados en el logro principal
de asegurar empleos para jévenes bachilleres a consecuencia de proveer recursos humanos competentes al
mercado laboral, listos para ocupar cargos especificos de entrada; rompiendo ciclos de empleos informales
en el grupo familiar dandoles la oportunidad de tener una vision de trabajo que les permita crecer profe-
sionalmente, y en la medida de lo posible iniciar estudios superiores.

Este informe presenta una sistematizacion, asi como una descripcion de los elementos claves del modelo de
insercion laboral desarrollado a través del Programa JC en el area del Profesional del Servicio de Hoteles
(Banquetes y Ama de Llaves).
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Es muy importante destacar que en este documento se describe las experiencias de formacion e insercién
laboral en dos ocupaciones (Banquetes y Ama de Llaves) mediante entrevistas y FOCUS GROUPS separa-
dos, para evaluar los procesos e impactos en cada ocupacion. La recopilacién de entrevistas, documentos y
grupos de enfoque han permitido elaborar y analizar una serie de esfuerzos de sistematizacion que permi-
ten generar comprension a partir de dos areas de analisis: capacitacion e impactos en la insercion laboral de
jovenes en Servicio de Banquetes y como Ama de Llaves.

Los componentes del informe se han elaborado con una amplia colaboracion de las empresas que han
participado en el Programa JC, especialmente facilitando la participacion de los jovenes contratados, super-
visores y companeros de trabajo para que aportaran su percepcién y sus experiencias.

El estudio identifica los beneficios sociales, economicos y profesionales en los jovenes graduados, después
de los procesos que les permitieron mejorar su perfil de competencias, conseguir un empleo y dar inicio a
su vida laboral en una industria con caracteristicas muy particulares, en la cual las modalidades de contrata-
cion son para Banquetes por evento y por temporada y en el caso de Ama de Llaves solo por temporadas
todos de caracter eventual.

COMPONENTES DEL MODELO DE INSERCION LABORAL

El Modelo de Insercion Laboral del Programa JC en términos generales es una mezcla de elementos del
mercado laboral que se han conjuntado sistematicamente; integrados de forma creativa en un proceso de
definicion de necesidades de empleadores, preseleccién, orientacion, formacion e insercion de personal
cuyas competencias son desarrolladas.

Una particularidad de la insercion laboral de personal de banquetes y amas de llaves es su enfoque en pre-
parar a jévenes para un trabajo de temporada. El Programa JC entendia plenamente el personal formado se
destinaria a cargos para las 3 temporadas altas de clientela: Semana Santa, Semana Agostina y Noviembre a
Diciembre), con una expectativa que los mejores se incorporarian de forma permanente. Por ende, en estas
dos ocupaciones no es posible hacer un andlisis preciso de la rotacion, debido a que se trata de contratos
temporales y mas bien se ha identificado satisfaccion de los empleadores por el nivel de desempeno; de
tal forma que progresivamente tienden a llamarlos para ocupar plazas permanentes. Las listas originales de
graduados que fueron llamados a las temporadas iniciales, alin se mantienen como banco de datos de las
empresas.

Los resultados e impactos han sido mdltiples; todos basados en el logro principal de asegurar empleos para
jovenes en consecuencia de proveer recursos humanos competentes al mercado laboral, listos para ocupar
cargos especificos de entrada; rompiendo ciclos de empleos informales en el grupo familiar dandoles la
oportunidad de tener una vision de trabajo que les permita crecer profesionalmente, y en la medida de lo
posible iniciar estudios superiores o hacer carrera en su lugar de trabajo.

HALLAZGOS PRINCIPALES DEL ESTUDIO

A nivel de resultados, al 30 de septiembre, en todas las ocupaciones apoyadas, 1,955 Jovenes Compro-
metidos habian conseguido empleo formal (77% de los 2,529 capacitados en multiples tipos de cargos de
entrada. Para el area del Profesional del Servicio de Hoteles, la tasa de insercion de jovenes provenientes
del Programa JC es del 89% con respecto a los graduados (94% para el area del Profesional de Banquetes
y 69% para Ama de Llaves).
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Segun los diferentes instrumentos o herramientas de trabajo para indagar sobre el tema, se refleja que las
jovenes beneficiadas en el Programa JC no han experimentado de manera particular, diferencias de trato por
cuestiones de género por parte de los jefes, ni de sus compaferos de trabajo.

Los registros de seguimiento del Programa, demuestran una probabilidad mayor para mujeres de conseguir
empleos y de quedarse trabajando en las diversas ocupaciones. Un promedio de 60% de mujeres fueron
seleccionadas para cursos de formacion y en porcentaje similar se gradlan, y con porcentajes equilibrado
del 60% de mujeres que consiguen empleo (60% de empleo para mujeres en el area de Banquetes y el 64%
para Ama de Llaves). El salario promedio mensual inicial de las mujeres ($229/mes) es estadisticamente igual
al salario promedio mensual inicial de los hombres ($234/mes).

Otro aspecto importante es que en alianza con un hotel capitalino, se desarroll6é un esfuerzo para facilitar
la insercion laboral de personas sordas como Amas de Llaves.

Los jovenes graduados del Programa JC tienen un factor diferenciador y se centra en el proceso de prese-
leccién y orientacién el cual permite al joven graduado, entender su propio potencial, y conocer las ocu-
paciones de hoteles el cual segiin algunos manifestaron, no estaban conscientes del mismo antes de cursar
el proceso de insercion laboral impulsado por el Programa JC. Los hoteles participaron en el proceso de
seleccion para formar en las areas de Servicio de Banquetes y Amas de Llaves, asi mismo se mezclaron a
jovenes que llegan por otras fuentes de reclutamiento sin afectar las altas tasas de contratacion.

Los materiales curriculares que definieron las competencias a desarrollar en la formacién fueron elaboradas
a partir del conocimiento de expertos en las dreas y la intervencion de un técnico curriculista, a partir de la
observacién directa de como son aplicadas las habilidades técnicas en la actividad laboral.

Al menos un hotel ha mantenido el plan de entrenamiento para los puestos de banquetes, quiza no siste-
matizado didacticamente, pero si constante, lo cual ha creado un cimulo de experiencia en este tipo de
programas de entrenamiento.

Para la ocupacion de amas de llave no ha existido un antecedente en este tipo de formacion. En conversa-
ciones con empleadores, se precisaron las competencias y se disen6 una propuesta educativa y la estrategia
de identificacion, orientacion y seleccion de candidatos a participar en el Programa. El proceso de desarrollo
de la curricula para la ocupacion de amas de llaves, ha sido muy valorado por los hoteles, debido a que no
existia ningun esfuerzo conocido para entrenar al personal para desarrollar su trabajo.

El modelo de alianzas y ocupaciones en estudio, no aspiraba a una insercion masiva de los jovenes a las
empresas hoteleras al terminar el proceso de formacién y graduacién del Programa JC, mas bien se trabajé
con un sistema de confirmacion de aceptacion de los perfiles de los jovenes formados; en su mayoria, fueron
aceptados y registrados en una base de datos, para que eventualmente fueran convocados, dependiendo de
la disponibilidad de temporadas en el sector. Este factor genera un proceso de espera; en algunos casos de
varias semanas después su graduacioén, previo a la primera contratacion eventual. También es importante
mencionar que la insercion laboral a menudo ha sido mediante una empresa contratante especializada en
servicios de outsourcing manteniendo las condiciones de contratacién eventual.

La naturaleza eventual de la contratacion, que implica un tiempo de espera, genera cierto grado de frus-
tracién en algunos jovenes que aspiran a posiciones permanentes, por lo que pierden el interés por una
entrevista relacionada a su perfil de competencias desarrollado. Estas perspectivas son las mismas para
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jovenes graduados de Banquetes o Ama de Llaves. La cantidad de trabajo fisico es también un factor critico
de desercion, especialmente en el caso del servicio en banquetes, ya que con el pasar de los dias, la rutina
y el cansancio versus la poca paga y ademas de ser un cargo eventual, hace que los jovenes busquen otras
alternativas de trabajo.

Lo que efectivamente valoran los empleadores, es la adecuada integracién de un experto en el conocimien-
to de las ocupaciones y la capacidad para el diseio curricular y la capacitacion.

Se mantiene la identidad generada en los jovenes graduados hacia el Programa JC, lo cual les permite pro-
yectar un fuerte sentido de compromiso, manteniendo asi la tendencia observada en otras investigaciones
sobre que dicho compromiso, constituye el “ADN” que se desarrolla en los jévenes que han sido expuestos
a los procesos de desarrollo implementados por el Programa.

En la practica después de finalizar la formacion en el servicio en Banquetes, |81 de 195 jévenes comprome-
tidos graduados ya habian recibido confirmacion de empleo eventual por haber sido calificados dentro del
perfil requerido y aprobar las pruebas de contratacién propuestas por la empresa ancla y 3 tenia empleo en
otras empresas. El 94% habian logrado un empleo relativamente permanente.

De forma parecida, después de finalizar la formacion, 30 de 45 jévenes graduados para ser Amas de Llaves
tenian empleo en la empresa ancla y | tenia empleo en otra empresa. El términos porcentuales, 67% de los
graduados habian logrado un empleo relativamente permanente.

En relacion con los costos de formacion de las empresas en el mercado, el costo promedio para la ocupa-
cion de Ama de Llaves del Programa JC por cada joven contratados de $508, mientras que por otros medios
de insercion significa el equivalente a un salario minimo ($225.00), o sea un 125% mayor con respecto al
costo del mercado con otras formas de dotacion de recursos humanos, algo que inicialmente puede perci-
birse como un valor alto de insercion. Para el caso de Banquetes el costo es de $320, es decir un 42% mayor
que el salario minimo.

La diferencia a favor del Programa Jévenes Comprometidos se observa en la reducida tasa de desercion o
retiros voluntarios del cargo. Después de 3 meses, normalmente solamente 30% de los jovenes contratados
tradicionalmente contindan en el cargo, comparado con 68% de Ama de Llaves y 53% de banquetes de los
que provienen de los J6venes Comprometidos. Por ende el costo de un Joven Contratado que continte
en el trabajo como Ama de Llaves después de 3 meses es $739, comparado con el contratado por medios
tradicionales después de 3 meses que es $750, es decir un 2% mayor que cuando se contrata a través del
Programa |C y 22% en el area de Banquetes ($604).

La diferencia es mayor si los comparamos sin tomar los costos de preseleccion, ya que para Ama de Llaves
tiene un valor de $632 la formacion, es decir un 16% menor por joven comprometido contratado que el
valor de mercado tomando en cuenta la desercion de 70% de los contratados. Al considerar los costos
comparativos sin los costos de preseleccion en el drea de Banquetes, el costo por Joven Comprometido
contratado, considerando una tasa de desercion de 47%, es $483 que es 20% inferior al costo por joven
contratado por otros medios considerando una tasa de desercién de 58% ($604).
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IMPACTO DEL PROGRAMA JOVENES COMPROMETIDOS

Los gerentes (empleadores) entrevistados manifiestan que el Programa JC ha hecho un aporte relevante, al
elaborar un curriculo y utilizar enfoques de desarrollo de competencias de acuerdo al puesto especifico de
trabajo y el perfil de entrada a la capacitacion, ha sido muy acertado, ya que de acuerdo a sus expectativas
de desarrollo de personal, ha permitido que se incorporen con mayor éxito que en otros procesos de re-
clutamiento y seleccion.

El enfoque principal de la curricula, se encuentra en fortalecer la orientacion hacia la atencion al cliente y el
desarrollo de las habilidades técnicas a nivel basico; esto ha permitido establecer un programa de formacion
apegado a las competencias que requiere la industria para los nuevos empleados que demanda. Es de su opi-
nion que con solamente recursos propios no hubiese sido posible definirlas por lo complejo y la inversiéon
de este tipo de proyectos. Los impactos asociados a la calidad de la propuesta educativa son a consecuencia
de haber sido construidas por un experto en las areas de desempefno con apoyo de expertos en educacion.

Un aporte relevante que se ha impulsado en estas ocupaciones ha sido propiciar en los jovenes un cambio
de su vision, expectativa de vida y transformar su perfil ocupacional, ajustandose este a las exigencias propias
de los puestos especificos en que posteriormente se insertan.

Este elemento explica por qué es eficaz y eficiente el modelo mismo. Esta capacidad del modelo se expresa
en el momento en que diversos componentes del mismo, interacttan durante el proceso de insercion y con-
ducen al joven a la auto-percatacion (proceso de interiorizacion que permite al ser humano a darse cuenta
por ellos mismos sobre una realidad que cambie su percepcion) lo cual genera mejorar su auto-concepto
(lo que piensa una persona de si misma) sin importar que la insercion se haga en la empresa aliada o ancla.

Mediante la incursion del Programa JC se ha propiciado la insercion de jévenes con discapacidad, y final-
mente un impacto importante hacia los esfuerzos de sostenibilidad es la decision de INSAFORP de financiar
estos cursos.

RESUMEN Y SINTESIS

En resumen, el Modelo de Insercién Laboral creado por el Programa Jévenes Comprometidos es una “in-
tegracion horizontal” de la gestion de la demanda del mercado laboral, es decir que los elementos que van
desde preseleccion, orientacion, seleccion, formacion e insercion, ya existen en el proceso natural pero nin-
gun componente del mercado ha tenido control antes de estos elementos como un sistema interactuando
entre si y para un fin en comdn.

La definicion de necesidades de competencias por puesto ofertado, frente a la demanda del mismo, es un
claro ejemplo de una alineacion de los objetivos que marcan la estrategia natural en un mercado laboral
demandante de recursos humanos cada vez con competencias mas desarrolladas.

Para estas dos areas de formacion (Servicio en Banquetes y Ama de Llaves), el resultado es que aunque
el mercado laboral de hoteles es eventual, los jovenes manifiestan haber adoptado el valor intrinseco del
Programa: ser jovenes comprometidos en los cuales se cultiva el valor por la responsabilidad, proactividad
y la eficiencia.
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El aporte de unos procesos de formacion mejorados y curriculas con elementos innovadores, ha sido
una pieza clave del éxito de esta intervencion. Los procesos de formacion han sido muy apreciados por
los hoteles, adoptados en al menos caso, y han sido aceptados por INSAFORP que en el futuro financia la
capacitacion. Sin embargo, el estudio destaca la eventualidad de las plazas en el sector de hoteles y la poca
probabilidad de conseguir plazas permanentes. El éxito para los jovenes graduados, radica en desarrollar
adecuados procesos de seleccion, orientacion, ofrecerles una primera experiencia laboral y el conocimiento
de una industria exigente que demanda de personal eventual y en altos volumenes. Por estas razones el
Programa JC no va a continuar en apoyar el desarrollo de curriculas, la preselecciéon o la formacion para
cargos temporales sin mayores probabilidades de una insercion laboral permanente.







.>
= §

4

N :
[ ANTECEDENTES DEL PROGRAMA DE USAID




En el presente capitulo se exponen los antecedentes del Programa de USAID para Mejorar el Acceso al
Empleo y su Programa Jovenes Comprometidos — Yo Hago la Diferencia. Se hace referencia al contexto
economico y social que enmarca el origen del Programa JC. Se describen diferentes momentos y experien-

cias iniciales que permitieron dar forma al Modelo de Insercion Laboral, desde la perspectiva de un enfoque
sistémico que explica la dinamica de los actores y procesos que dan dinamismo y proporcionan habilidades
a los jovenes capacitados. Se relata finalmente la manera en que surge la aplicacién del Modelo.
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ANTECEDENTES DEL PROGRAMA DE USAID

Desde una perspectiva de largo plazo, el desempenio de El Salvador en materia de crecimiento econémico
ha sido relativamente bajo. Segun la CEPAL desde el afio 1996 al afio de 2012, el PIB crecié en un promedio
de 2.5% en términos reales en El Salvador frente a un crecimiento de 3.1% para América Latina y el Cari-
be en su conjunto'. El Gobierno de El Salvador (GOES) ha desarrollado diversas iniciativas para impulsar
un crecimiento robusto y sostenido. Uno de los pilares de la estrategia son las iniciativas para mejorar la
productividad, fomentando la innovacién, la iniciativa empresarial y el fortalecimiento del capital humano. El
Gobierno de EE.UU. esta en consonancia con este proceso liderado por el GOES que contribuye a impulsar
el desarrollo de un clima de negocios favorable a la inversion, ampliar los programas de capacitacion laboral
y promover las alianzas publico-privadas.

En ese marco el Programa de USAID para Mejorar el Acceso al Empleo (en adelante el Programa de USAID)
fue adjudicado por la USAID a CARANA Corporation/RTl International, con el objetivo de que al menos
4,500 salvadorenos tuvieran acceso al mundo laboral. Desde diciembre de 2009, se esta implementando
dicho Programa con una inversion de US$ 7.5 millones. El Programa de USAID busca mejorar el funciona-
miento del mercado laboral salvadoreno para que sea capaz de equilibrar la oferta de trabajadores cualifi-
cados con la demanda de mano de obra del sector productivo.

Como parte esencial del componente “transables” del Asocio para el Crecimiento entre el Gobierno de
El Salvador y el Gobierno de Estados Unidos, el Programa de USAID esta mejorando la calidad del capital
humano para que los salvadorenos consigan nuevas y mejores fuentes de trabajo.

COMPONENTES DE INTERVENCION DEL PROGRAMA DE USAID

Con estas finalidades el Programa de USAID lleva a cabo las actividades siguientes:

* Creacion de Alianzas Publico-Privadas para ampliar el ambito de intervencion de este Programa
de USAID, como mecanismo viable y sostenible para identificar y desarrollar nuevas vias de acceso al
empleo formal.

* Mejoramiento de Capacidades y desarrollo de Competencias mediante el desarrollo de es-
tandares segun las capacidades y competencias requeridas por la empresa privada. Se apoya el disefio o
mejora de propuestas formativas especializadas que satisfagan las necesidades identificadas.

* Expansion de Servicios de Asesoria Laboral y Sistemas de Informacién sobre el Empleo
Basado en la demanda. Se trabaja con instituciones gubernamentales y otras organizaciones para
crear sistemas que brinden informacion a los buscadores de empleo sobre la calidad de la educacion en
centros de capacitacion técnica y vocacional; estadisticas sobre el éxito de los alumnos que se graduan
asi como orientacion profesional y oportunidades para avanzar en sus carreras.

* Mejoramiento de los Sistemas de Informaciéon del Mercado Laboral para que provean la in-
formacion necesaria para comprender la situacion actual del mercado de trabajo y planificar politicas
adecuadas y programas en beneficio de empleadores, gobierno, instituciones de capacitacion, estudian-
tes recién graduados y personas que buscan empleo.

Al final de septiembre de 2013, el Programa de USAID habia logrado insertar laboralmente a mas de 14,000
personas destacandose la focalizacion en la insercion de mujeres, jovenes y personas con discapacidad. En
diferentes cursos de formacion corta y continua, asimismo apoyo a capacitaciones, han participado mas de
8,900 personas y se han graduado mas de 7,500 de ellas. El Programa ha logrado alianzas con 21| sectores
del pais en las areas de inglés para el trabajo, orientacion para el trabajo, atencién a personas con discapa-
cidad, tecnologias de informacion, empleo para jovenes, y un programa de pasantias, entre otros programas
desarrollados.

| CEPAL (2013), Balance preliminar de las economias de América Latina y el Caribe. Chile: Naciones Unidas
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Asimismo, el Programa de USAID ha apoyado a 8 industrias del pais tales como aero-mantenimiento, co-
mercio, servicios, tecnologias de informacion, turismo, y comunicaciones, entre otras. Finalmente, el Progra-
ma ha generado el interés de diversos sectores sociales, lo que se ha reflejado en una destacada presencia
en los medios de comunicacién y redes sociales alcanzando casi 30,000 visitas a su sitio web, mas de 66,000
seguidores en Facebook, mas de 1,900 seguidores en Twitter y una amplia cobertura en radio, televisién y
prensa a nivel nacional durante los 4 afnos de vida del Programa.

MARCO DEL MODELO DE FORMACION EN EL AREA DE HOTELES

La formacion e insercién laboral de jovenes para los cargos de entrada Servicio en Banquetes y Ama de
Llaves, se realizaron principalmente con 4 empresas: Hotel Princess Hilton, Hotel Crowne Plaza, Hotel Bahia
Dorada y Hotel Bahia del Sol, los tltimos dos ubicados en la Costa del Sol, departamento de La Paz.

La decision de implementar iniciativas de insercion en esta industria, se deriva de la evidente demanda de
recursos humanos y los esfuerzos significativos que realizan las empresas para su reclutamiento y posterior
entrenamiento; ademas la también evidente carencia de programas de formacion sostenidos y accesibles
a los jovenes; asi como la inexistencia de mecanismos que orienten a los jovenes acerca de las ventajas de
aprovechar los empleos “de temporada” como mecanismos de insercion y desarrollo de la experiencia
laboral.

Ademas de los esfuerzos realizados en San Salvador, en alianzas con grandes empleadores como el Hotel
Crowne Plaza y Hilton Princess, los cuales iniciaron desde octubre de 2012, se realizé un esfuerzo especial
para implementar una iniciativa desde la accion coordinada de |4 municipios del departamento de la Paz,
para atender necesidades de empleadores de los Hoteles Bahia Dorada y Bahia del Sol mediante la Aso-
ciacion de Los Nonualcos, quienes asumieron una importante responsabilidad al coordinar los recursos
territoriales en funcién de la convocatoria, los procesos de seleccion, la identificacion de espacios para el
desarrollo de actividades y la articulacion de las instituciones de la zona. También se destaca la participacion
de la Oficina de Empleo Regional del Ministerio de Trabajo.

El proceso de preseleccion se hizo con personal asignado en el Programa JC y AGAPE y se ejecutaron las
jornadas de formacion para los Nonualcos (una para Banquetes y otra para Ama de Llaves), y en San Salva-
dor se tuvo tanta demanda que se realizaron 3 jornadas de orientacion vocacional y preseleccion.

El Modelo de Insercion Laboral del Programa Jévenes Comprometidos para Banquetes y Ama de Llaves esta
diagramado en la ilustracion No | y 2 respectivamente, y se describe a continuacion:

I. La identificacion de la demanda laboral real y empleadores aliados, asi como el andlisis de la oferta y de-
manda de formacion en el mercado. No existen procesos formativos accesibles para jovenes que desean
especializarse en la atencién de Banquetes en el mercado. Ninguna ofrece procesos de formacion cortos y
segln necesidad de los empleadores. En el caso de Ama de Llaves tampoco existe una oferta de formacion
conocida en el medio (pasos | y 2);

2.Se han definido con mayor claridad los perfiles de entrada y salida a los cursos de formacion, tomando en
cuenta a los hoteles quienes manifiestan demandar cierto nimero de contratados de forma eventual para
ambas ocupaciones (paso 3).

3. Se realiza una sesion de orientacién a la carrera seguida por una preseleccion y luego seleccion rigurosa
de los jovenes participantes en el proceso de formacion, acorde al perfil minimo de entrada en la formacion.
Se aplican una serie de entrevistas y pruebas psicoldgicas en el caso de Banquetes y Ama de llaves. Se reali-
zan los procesos de preseleccion y orientacion en paralelo a otros tipos o formas de reclutamiento como
ferias de trabajo. (paso 4);

4. La creacién e implementacion de propuestas formativas especificas, basados en competencias definidas,
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que desarrollan las habilidades basicas requeridas para el cargo mediante una metodologia vivencial, es decir,
(Paso 5);

5. Se definen estimulos como viaticos y alimentacién para garantizar la permanencia de los jovenes en los
cursos de formacion, y el establecimiento de politicas en los cursos para generar un compromiso real en
los jovenes graduados,

6. La canalizacion de los graduados hacia las empresas demandantes previamente identificados, en el caso
de Banquetes y Ama de Llaves realizando una insercion progresiva basada en convocatorias a campanas por
temporadas (paso 6),y

7. Desarrolla un seguimiento a las decisiones de contratacién (paso 7).

El anadlisis de varios de los cursos ha puesto en evidencia que el Modelo deberia ser capaz de satisfacer las
necesidades de capital humano de las empresas aliadas con referencia a un puesto especifico de trabajo. La
hipotesis basica del Programa JC ha sido que para una insercion laboral eficiente debe existir cierta correspon-
dencia y equilibrio entre la demanda de competencias requeridas por las empresas en cuanto a un cargo especifico
de entrada, contra la oferta de conocimientos, habilidades y valores que para ese puesto posean los jévenes.

El proceso de formacién de competencias por su parte, se sustenta en la hipotesis transversal que los jo-
venes desarrollaran un nivel de aprendizaje que los habilitara de mejor manera que otros jovenes para los
puestos especificos ofertados en el mercado y en la industria hotelera y los hara menos vulnerables social-
mente (enfoque de competencias).

El hecho que los procesos de orientacion vocacional y formacion se complementan, sustentan el resultado
final que da sentido a su impacto social: la contratacion de capital humano mas competente en el desem-
pefo y comprometido con su crecimiento profesional. Pero en un sentido mas amplio los jovenes no solo
generan competencias para el puesto especifico si no también, su nivel de autoestima mejora y les permita
ampliar su espectro laboral al generar una seguridad en si mismos para buscar otros tipos de empleo.

Los dos modelos de insercion se presentan la siguiente ilustracion.
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MODELO DE INSERCION LABORAL
DESARROLLADO POR
EL PROGRAMA DE JOVENES COMPROMETIDOS

Programa JC identifica Empresas aliadas
demanda laboral efectiva . ayudan a definir . Programa JC
para puestos especificos, perfiles de entrada precisa las competencias
identifica carencia de oferta a cargos especificos, requeridas en los perfiles . Empresas definen plazas
formativa y general alianzas asi como definen ndme de entrada. y fechas de ingreso.
ganar-ganar con las empresas. y fechas de contratacion.

Subcontratistas seleccionan jovenes para la formacion.

Taller de Seleccion de

orientacion de carrera, candidatos
autoconocimiento segun perfil de

y decisiéon consciente entradaala

en los jovenes. formacion.

? Entrevistas ”
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Subcontratistas elaboran
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las competencias.

ProgramaJCy
Subcontratistas
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y retroalimentan
el Modelo.

: El mismo hotel
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PERFILES Y COMPETENCIAS PARA PROFESIONALES
DE BANQUETES Y AMA DE LLAVES




Con el propodsito de sistematizar la experiencia desarrollada por el Programa J6venes Comprometidos
mediante el desarrollo del Modelo de Insercion Laboral como un modelo definido, el presente capitulo des-

cribe de manera particular los procesos de definicién, presentacion, y descripcion de los perfiles de entrada
y salida en el proceso de formacién para las areas de Servicio en hoteles.
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PERFILESY COMPETENCIAS PARA PROFESIONALES DE BANQUETES Y AMA DE LLAVES

PERFIL DE ENTRADA PARA PROFESIONALES DE BANQUETES

Se entienden como perfil de entrada aquellas caracteristicas que deben identificarse en los J6venes antes
de ser sometidos al proceso de formacién en este caso de Banquetes. Se definen dos tipos de criterios a
evaluar. Por un lado los requisitos duros son “no negociables;” los debe poseer el joven y que son parte de
los criterios de preseleccion, generalmente estan relacionada con rangos de edad y ubicacién domiciliar.

Por otro lado se tienen las competencias blandas que son las que se han identificado para ser desarrolladas
en el proceso de formacién, se refuerzan temas de valores y actitudes. Debe tenerse en cuenta que ningu-
na persona que aspire a iniciar su carrera las tendra todas y tampoco tendra cada una desarrollada en su
maximo nivel de desarrollo, pero la deteccion del nivel y posterior esfuerzo para que sean construidas paso
a paso es tarea de los empleadores y formadores para asegurar un plan de entrenamiento que responda a
las necesidades de cada persona.También en el proceso de formacion se refuerzan los conocimientos téc-
nicos preliminares del puesto de trabajo. A continuacién se describen el perfil de entrada para personal de
banquetes y el perfil de entrada para Ama de Llaves.

Perfil de entrada para Banquetes

Concepto Requisitos indispensables Requisitos preferibles
Nivel Académico Bachiller Bachiller en turismo.
Habilidades - Fluidez verbal.

- Excelente presentacion personal.
- Trabajo en equipo.

- Proactividad.

Experiencia Ninguna requerida. Experiencia laboral en ho-
previa teles o restaurantes.
Generalidades -Sexo masculino o femenino. Inglés basico.

-Edad de 18 a 26 anos.

- Dispuesto a trabajar en turnos rota-
tivos y dias feriados.

Fuente: Manual del facilitador profesional de Ama de Llaves

Perfil de entrada para Ama de Llaves

Concepto Requisitos indispensables Requisitos preferibles

Nivel Académico Bachiller
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Habilidades - Saber leer y escribir

- Habilidades numéricas como restar o
sumar

- Trabajo en equipo.

- Proactividad.

- Personalidad agradable,

- Buena salud y condicion fisica,
- Higiene personal,

- Actitud calmada,

- Adaptabilidad, Cortesia,

- Lealtad,

- Buena aptitud y actitud personal,
- Puntualidad,

- Honestidad,

- Tacto, discrecion y diplomacia

Experiencia Ninguna requerida. Experiencia laboral en ho-
previa teles o restaurantes.
Generalidades -Sexo masculino o femenino. Ingles basico.

-Edad de 18 a 35 anos.

-Dispuesto a trabajar en turnos rota-
tivos y dias feriados.

Fuente: Manual del facilitador profesional de Ama de Llaves

PROCESO DE SELECCION PARA BANQUETES Y AMA DE LLAVES

El modelo de intervencion del Programa JC, inicia con un proceso de identificacion de candidatos potencia-
les, los cuales son convocados de diversas formas. Para el caso las convocatorias se realizaron al menos con
cuatro mecanismos diferentes: a través de los sistemas tradicionales de las empresas, a través del uso de las
redes sociales del Programa, a través de una convocatoria focalizada en el territorio (principalmente en La
Paz) y a través de las diferentes bolsas de empleo y municipalidades de dicha region.

La convocatoria presenta el reto de captar la atencion de jovenes que cumplan el perfil de requisitos duros
en el mayor numero posible, lo cual amplia las perspectivas de identificar las mejores opciones o candidatos.
La convocatoria da paso a un proceso de orientacion de carrera, en el cual todos los jovenes que asisten
reciben una variedad de herramientas que los fortalecen en su esfuerzo por buscar un empleo; de dichas
herramientas se destacan las que contribuyen a mejorar el autoconocimiento de las habilidades y fortalezas
de los jovenes, las que ayudan a proveer estrategias efectivas para la elaboracién del curriculum vitae y para
la preparacion efectiva de una entrevista.




Jovenes Comprometidos

Con ello se esperaba que todos los jovenes se retiraran de la orientacion con una perspectiva diferente
acerca del esfuerzo que significa buscar un empleo; pero soélo un grupo menor pasara al proceso de selec-
cién (para la capacitacion), cuando se aplica diversas pruebas de psicoldgicas y entrevistas que contribuyen
a la validacion de los perfiles identificados.

Los procesos de seleccion son similares para ambos perfiles de formacion, son realizados por empresas
contratadas para tal fin o directamente por personal del Programa de Jovenes Comprometidos. Se aplican
las siguientes pruebas psicologicas para banquetes y ama de llaves que brindan un aporte para establecer la
orientacion:

I. MacHover: Estas pruebas analizan el inconsciente debido a que el evaluado desconoce qué aspecto
de su personalidad se esta evaluando, por lo tanto, no puede controlar las respuestas de forma cons-
ciente. Aporta datos sobre la forma de procesar la informacion de las personas, sobre aspectos de la
personalidad, pensamientos, percepciones, emociones, etc.

2. Las pruebas Otis: Estas pruebas fueron concebidas para evaluar adultos en el campo comercial e
industrial. Son utiles como instrumentos de seleccion para emplear o contratar postulantes y como
indicador de posibles ascensos y transferencias. La calificacion obtenida en estos examenes indica con
precision la posibilidad de desempenarse con éxito en situaciones que requieren aprendizaje.

3. Las pruebas de BC: Esta prueba se compone de 3 tests aptitudinales y una prueba de persona-
lidad. Los tests de aptitudes son:

- Semaforos: prueba perceptiva y de atencion.

- ACI: Apreciacion de la capacidad intelectual de tipo “6mnibus”.

- Direcciones: prueba de orientacion espacial.

Fuentes: http://es.scribd.com/doc/127025524/RRHH-200 | -Test-de-Tea

Es importante aclarar que la evaluacion de pruebas psicolégicas no es el unico criterio, estas pruebas mas
las entrevistas de sondeo, permiten establecer rasgos que confirmen algunas competencias manifestadas en
su desempeno. Posterior a la seleccién, se realizan convocatorias a participar en los procesos formativos
y posterior a estos, por lo general, los empleadores aplican su propios procesos internos de seleccion, los
cuales determinaran la decision final de insercion laboral.

Para el caso especifico de la experiencia de Amas de Llaves y Banquetes, se realizaron dos procesos de
orientacién y selecciéon en dos ambitos sustancialmente diferentes: uno en San Salvador para dos hoteles
de cadenas multinacionales y estandares 5 estrellas y otro para hoteles situados en la region costera del
departamento de la Paz, con estandares distintos en comparacién con los capitalinos. En el primero los
procesos de seleccion contaron con mayor participacion de los empleadores, incluyendo la convocatoria y
los procesos posteriores a la formacion son mucho mas rigurosos, incluyendo pruebas de poligrafo y meto-
dologias vivenciales de seleccion que revelan actitudes de la disposicion de atencion al cliente y la capacidad
para enfrentar situaciones criticas con el cliente.

En los hoteles de menores estandares, basicamente no existié participacion de los empleadores en la con-
vocatoria y preseleccién y al final de la formacion, los procesos de seleccion se limitan a entrevistas o la
validacién de los perfiles durante el desempeno laboral.

Para estas ocupaciones fueron finalmente seleccionados 255 para capacitacién.

En resumen, los 255 jovenes seleccionados para los procesos de formacion, cuenten con el perfil basico de
entrada y la informaciéon necesaria para comprender la ocupacion asi como el pleno potencial de calificar
en los procesos de seleccion que se requieran para integrarse a un empleo en las ocupaciones para las que
se forma.
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PROCESO DE FORMACION

Entre octubre de 2012 y mayo de 2013, se implementaron 8 cursos en competencias basicas del Profesional
de Banquetes de Hoteles. El proceso de formacion ha sido implementado con diferentes actores, algunos
responsables de brindar o facilitar la curricula y la formacion como APAC (3 grupos en San Salvador),
AGAPE (I grupo en Los Nonualcos) para los hoteles de la Costa del Sol, el Comité de Proyeccion Social (3
grupos, 2 en San Salvador y | en Los Nonualcos).

El proceso de formacién representa un reto en cuanto se carecen de proveedores de servicios educativos
especializados con experiencias anteriores en las ocupaciones especificas; por lo que se requiere de un
proceso de induccién en el modelo de formacion, el cual propone importantes retos de implementacion, en
cuanto deben basarse en formacién para un puesto especifico y demanda de conocimiento de la ocupacion
y disposicion de modificar las practicas formativas tradicionales.

Basicamente el sistema de formacion esta compuesto por dos grandes elementos:
a) La formacion para el desarrollo de competencias blandas (soft skills) que proveeran al joven una acti-
tud favorable hacia el trabajo y aseguran un desempeno marcado por el compromiso, basado en una bien
definida vision de carrera; incluidas algunas habilidades basicas para dominar los procesos de seleccion.
b) La formacion para el desarrollo a nivel basico, de las competencias técnicas que requiere la ocupacién.
No se formaran expertos, pero si se garantiza un perfil por encima del promedio de los jovenes que
solicitarian un empleo por la via natural o sin acompanhamiento del programa.

El proceso de formacion se puede resumir en algunas caracteristicas propias que lo distinguen:
|. Disefio curricular basado en perfiles ocupacionales: Se ha recogido la perspectiva y expectativa
de las empresas contratantes en la que se definen las competencias a desarrollar a partir de los procesos
de trabajo concreto; el disefio ha estado a cargo de un profesional experto en el area y se desarrolla
a partir de competencias propias del desempeno profesional en el area e intensa participacion de las
empresas en la validacion.
2. Aseguramiento de la participacion: El proceso realiza muchas acciones de confirmacion, firma de
cartas de compromiso, y la entrega de viaticos para el transporte de parte del programa para garantizar
la asistencia y costo cero para el asistente.
3. Apego a necesidades del empleador: Transferencia o reforzamiento de conocimientos técnicos
para la efectividad en su nuevo rol en la empresa seglin necesidad de esta.Ademas los facilitadores deben
ser profesionales con experiencia en el cargo, principalmente como Capitan de Banquetes.
4. Orientacién de carrera: El joven recibe una definicion de su propia visién personal y laboral que le
permite generar autoconfianza y ademas metas que le permiten entender la forma como puede canali-
zar sus esfuerzos aun cuando no sea insertado en el proceso, para ello a veces se cuenta con testimonios
de empleados con varios anos de experiencia en las empresas
5. Evaluacién basada en desempefio: Cada participante es evaluado durante la capacitacion a la luz
de las competencias y sus elementos; se elabora un cuadro de desempeio en el que se califica el nivel de
desarrollo de competencias alcanzado por el participante, con el detalle de sus evaluaciones de entrada
y el progreso obtenido durante el curso.
6. Mejora permanente del curriculum: en abril de 2013 se llevaron a cabo una serie de entrevistas
con jefes de los graduados, facilitadores y participantes de las formaciones ejecutadas y se obtuvieron
recomendaciones y validacion de la utilidad de ambos cursos. Los resultados han ayudado a incorporar
nuevos contenidos que complementan ain mas la formacion. Los detalles del contenido de la curricula
se detallan mas adelante en este documento.

En el caso de Amas de Laves, el responsable de las capacitaciones ha sido una persona que ha tenido expe-
riencia en el puesto de Ama de llaves tanto en AGAPE y COMITE DE PROYECCION SOCIAL (un grupo
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cada uno, 50 inscritos en total), para brindar preparacion técnica y para atender la orientacion vocacional.
El proceso de formacion es similar y se basa en los mismos procesos y contenidos que se establecié ante-
riormente en el area de Banquetes.

PERFIL DE SALIDA DE BANQUETES Y AMA DE LLAVES

En este apartado se describen las competencias definidas por el Programa JC que deben haber desarrollado
los graduados al finalizar su proceso de formacion, las cuales han sido identificadas con el apoyo de las em-
presas contratantes. El diseno o descripcion de perfiles de competencia es un elemento fundamental de la
alianza; permite “calibrar” la oferta formativa; asegura que los procedimientos formativos y de evaluacion se
mantengan en linea y facilitan entregar al empleador el perfil mas cercano a lo requerido.

La principal fuente de informacion para la construccion de perfiles de ambos puestos fue el Hotel Crowne
Plaza, que debido a sus altos estandares resultaba ideal y de facil adaptacion a hoteles con menor perfil de
servicios, se utilizaron como base las descripciones de puestos y la experiencia formativa en esta ocupacion
que el Hotel ya poseia, principalmente en el area de banquetes.

Para el levantamiento de perfiles de amas de llaves, se realizé un recorrido con un experto en el Hotel Bahia
Dorada, directamente en las habitaciones con demostraciones practicas de los errores tipicos del desempe-
o en esa ocupacion. El esfuerzo en diagnostico y la experiencia del disefador permitio incluir aspectos de
percepcion y experiencias en la cadena de valor interno.

Durante y al final de la capacitacion, cada hotel corrobora si las competencias que se han solicitado, efecti-
vamente se han desarrollado, mediante entrevistas, observacion de las practicas y demas actividades dentro
del proceso de formacion. Entre mas involucrado esté la empresa contratante del personal en el proceso
de formacion, las brechas de competencias seran menores, porque se pueden corregir enfoques o técnicas
en el transcurso del mismo.

COMPETENCIAS A DESARROLLAR EN BANQUETES

Después de someterse al proceso de formacién con sus practicas multiples brindado por el Programa JC,
los graduados en Servicio de Banquetes deberian demostrar las siguientes competencias.

COMPETENCIA ELEMENTO DE COMPETENCIA

Ejecutar el proceso Identifica el cargo de profesional de banquetes de hotel en un organigrama.
de montaje y des-
montaje de eventos.

Circula adecuadamente dentro de las areas de trabajo.

Realiza montaje de mesas y sillas en distintas configuraciones.

Coloca manteleria sobre mesas en forma simétrica y ordenada.

Desmonta y guarda equipo de banquetes en lugares asignados.

Prestar servicio a clientes Coloca cubiertos, servilletas y cristaleria sobre mesas asignadas a un evento de acuer-
durante eventos y banquetes. | do a un menu de tres tiempos definido.

Aplica el concepto de mise en place para el servicio de banquetes y eventos.

Maneja azafates y charolas con hasta 5 recipientes con alimentos y/o bebidas en forma
segura y elegante.

Sirve alimentos y bebidas a comensales en un banquete en forma cortes y elegante.

Retira utensilios sucios de la mesa en eventos y banquetes.

Interactia adecuadamente con los clientes.
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Prestar atencion persona- Aplica los conceptos del mise en place para servicio a la carta.

lizada a clientes y huéspe- | Ejecuta una secuencia de servicio a la carta en restaurante.

des en un restaurante en

un hotel Atiende consultas, quejas y comentarios de clientes adecuadamente.

Habilitacion para el tra- Competencias para busqueda efectiva e insercion laboral.
bajo

Fuente: Manual del facilitador Profesional de Banquetes

COMPETENCIAS BLANDAS PARA SERVICIO EN BANQUETES

Proactividad Consiste en actuar con anticipacion y prevencion ante un determinado pro-
blema o circunstancias que demandan nuestra participacion.

Amabilidad Consiste en la capacidad de establecer espontaneamente, una relacion
cordial con el cliente, a quien se le brindan todas las atenciones requeridas
para hacerlo sentir bien.

Autoconfianza | Es la capacidad y conviccion de creer en las habilidades propias, la capacidad
de alcanzar metas y tomar decisiones sin temor a equivocarse cuando se
ejecuta un plan y se enfrentan retos.

Comunicacion | Es la habilidad para comunicarse verbalmente con el cliente, de una manera
interpersonal clara, l6gica, coherente, entusiasta y gramaticalmente correcta, para brindar-
le un servicio, entendiendo y haciéndose entender.

Control Es la capacidad de controlar los sentimientos hostiles o negativos y ex-
) presar manifestaciones corporales y faciales de acuerdo a las normas de la
emocional organizacion sobre expresion emocional que regulan las interacciones im-
plicadas en un puesto de trabajo.
Trabajo en Es la capacidad de integrarse a actividades grupales de trabajo.
equipo

Fuente: Manual del facilitador Profesional de Banquetes

PLAN DE FORMACION DE BANQUETES

El plan de formacion por competencias laborales para el area de Banquetes esta disenado con estrategias
y métodos inclusivos de ensenanza-aprendizaje que aseguren la experimentacion directa y la practica cons-
tante de los elementos de competencia. Previa la implementacion de la curricula, los formadores deberian
realizar las siguientes actividades:

Planificacion de la formacién: Antes de iniciar la formacion, identificar consideraciones importantes a
tomar en cuenta.

Analisis del grupo meta: Identificar caracteristicas de los seleccionados que permitan determinar si es
necesario adaptar sus estrategias de una forma especifica, ej. Necesidad de intérpretes de senas cuando se
incluyen candidatos sordos.

Lectura analitica del curriculum en funcién del grupo meta: Antes de iniciar la formacion deben
leer los instrumentos del curriculum (manuales) y determinar si debe hacer alguna sugerencia de modifica-
cion al plan de sesiones.
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Andilisis de los ambientes y lugar de formacion: Hacer una visita previa al lugar de la formacion para
verificar el espacio, equipo disponible, ambiente del lugar y se asegure que cumple con las condiciones para

la ejecucion.

DISTRIBUCION DE MODULOS DEL PROGRAMA DE FORMACION PARA SERVICIO EN

BANQUETES POR HORAS DE SESIONES

Modulo Sesién Horas
COMPETENCIA No ELEMENTO DE COMPETENCIA Sesion Modulo
I Identifica el cargo de profesional de banquetes de hotel en
un organigrama. 4
Ejecutar el Circula adecuadamente dentro de las areas de trabajo.
proceso de 2 Realiza montaje de mesas y sillas en distintas configuracio-
montaje y nes. 4 12
desmontaje Coloca manteleria sobre mesas en forma simétrica y orde-
de eventos. nada.
3 Desmonta y guarda equipo de banquetes en lugares asigna- 4
dos.
4 Coloca cubiertos, servilletas y cristaleria sobre mesas asig-
nadas a un evento de acuerdo a un menu de tres tiempos 4
definido.
5 Aplica el concepto de mise en place para el servicio de ban-
Prestar servicio a quetes y eventos. 4
clientes durante Maneja azafates y charolas con hasta 5 recipientes con ali- 16
eventos y banquetes. mentos y/o bebidas en forma segura y elegante.
6 Sirve alimentos y bebidas a comensales en un banquete en
forma cortes y elegante. 4
Retira utensilios sucios de la mesa en eventos y banquetes.
Interactia adecuadamente con los clientes. 4
Prestar atencion 7 Aplica los conceptos del mise en place para servicio a la
personalizada a carta. 4
clientes y huéspedes Ejecuta una secuencia de servicio a la carta en restaurante. 8
en un restaurante 8 Atiende consultas, quejas y comentarios de clientes adecua-
hotel. damente. 4
Habilitacién para el 9 Competencias para busqueda efectiva e insercion laboral. 16 16
trabajo
Historia de éxito,
recorrido por el
hotel y cierre de la 6 6
formacion
TOTAL HORAS 56

Fuente: Manual del facilitador del Profesional de Banquetes.
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COMPETENCIAS A DESARROLLAR EN AMA DE LLAVES

Después de someterse al proceso de formacién con sus practicas multiples brindado por el Programa JC,
los graduados en Ama de Llaves deberian demostrar las siguientes competencias.

COMPETENCIA

ELEMENTO DE COMPETENCIA

Prestar atencion
personalizada a
huéspedes

Da informacion correcta a huéspedes acerca de consultas diversas:
i. Las diferentes areas del hotel.
ii. Los departamentos del hotel y sus principales actividades.

iii. Otros requerimientos de huéspedes.

Utiliza el lenguaje técnico del area de trabajo.

Mantiene una comunicacién interdepartamental efectiva.

Aplica protocolos de seguridad, atencion y comunicacion con huéspedes y
companeros de trabajo.

Limpiar y montar una
habitacion

Ejecuta proceso de trabajo de la recamarera

Hace las camas

Limpia los bafos

Realizar actividades de
lavanderia

Realiza las actividades de valet de servicio de lavanderia.

Aplica correctamente el proceso de lavado.

Aplica el proceso de abastecimiento de blancos y manteleria a las diferentes areas.

Realizar actividades de
ornato y limpieza de
areas publicas

Identifica correctamente las areas publicas dentro de un hotel.

Ejecutar la rutina del auxiliar de areas publicas en los diferentes turnos de operacion
del hotel.

Presta atencion a los detalles en lo relacionado con la limpieza y mantenimiento de
areas publicas.

Fuente: Manual del facilitador del Profesional de Ama de Llaves.

COMPETENCIAS A BLANDAS PARA AMA DE LLAVES

Proactividad

Consiste en actuar con anticipacion y prevencion ante un determinado problema
o circunstancias que demandan nuestra participacion.

Amabilidad

Consiste en la capacidad de establecer espontaneamente, una relacion cordial con
el cliente, a quien se le brindan todas las atenciones requeridas para hacerlo sentir
bien.

Autoconfianza Es la capacidad y conviccion de creer en las habilidades propias, la capacidad de
alcanzar metas y tomar decisiones sin temor a equivocarse cuando se ejecuta un
plan y se enfrentan retos.

Comunicacion Es la habilidad para comunicarse verbalmente con el cliente, de una manera clara,

interpersonal l6gica, coherente, entusiasta y gramaticalmente correcta, para brindarle un servicio,
entendiendo y haciéndose entender.
Control Es la capacidad de controlar los sentimientos hostiles o negativos y expresar
. manifestaciones corporales y faciales de acuerdo a las normas de la organizacion
emocional

sobre expresién emocional que regulan las interacciones implicadas en un puesto
de trabajo.

Fuente: Manual del facilitador del Profesional de Ama de Llaves.
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DISTRIBUCION DE MODULOS DEL PROGRAMA DE FORMACION PARA AMAS DE LLAVES POR

HORAS DE SESIONES
Modulo Sesion Horas
COMPETENCIA No ELEMENTO DE COMPETENCIA Sesion Mo-
du-lo
Prestar | Juego de roles con los clientes 6
atencion
personaliza- 2 | Juego de Roles con otros departamentos 12
da a hués- 6
pedes.
3 Visita en grupo a una habitacion del hotel para reco- 4
nocimiento de la misma
Limpiar y montar 4 Practica en parejas para hacer la cama 4
L 16
una habitacion. - — -
5 Practica grupal de limpiar y sacudir 4
Limpiando el bafo 4
Realiza segin estan- 6 Realiza las actividades de valet de servicio de lavan- 2
dares actividades deria. 6
de lavanderia en un 7 Aplica correctamente el proceso de lavado. 2
hotel. 8 Visita en grupo al drea de lavanderia 2
Habilitacion para el 9 Competencias para busqueda efectiva e insercion 16 16
trabajo laboral.
Historia de éxito,
recorrido por el
. 6 6
hotel y cierre de la
formacion
TOTAL HORAS 56

Fuente: Manual del facilitador del Profesional de Ama de Llaves.







INSERCION LABORAL DE
SERVICIOS DE BANQUETES Y AMA DE LLAVES




En el presente capitulo se detallan los resultados de las entrevistas y grupos de enfoque, asi como la percep-

cion de los empleadores en cuanto a la eficacia del Modelo para desarrollar las competencias que respondan
apropiadamente a los requerimientos que demandan las empresas.
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RESULTADOS GLOBALES DEL MODELO

Al 30 de septiembre de 2013 el Programa JC habia logrado insertar laboralmente a 1,955 jovenes de los
2,529 (77% de insercion) que han participado en diferentes cursos de formacion, con una proporcion lige-
ramente menor de mujeres (47% de insercion de graduadas). 4,795 jovenes han recibido una orientacién
vocacional principalmente en los departamentos de San Miguel, Morazan, Santa Ana, Usulutan, Zacatecoluca,
Sonsonate y el area del Gran San Salvador en 59 jornadas de este tipo.

El Programa JC ha logrado vincular laboralmente a dichos jovenes en alrededor de 101 empresas a nivel na-
cional en 167 municipios del pais. También ha conseguido desarrollar curriculos de formacion e implementar
cursos en las areas de:Asistentes de Gerencia de Supermercado; Asistentes de Gerencia de Restaurantes;
Atencion al cliente en Restaurantes; Atencion al cliente en Supermercados; Mantenimiento Aeronautico;
Asistentes de Rampa de Aeropuertos; Auxiliares Contables; Asistentes Administrativos; Cajeros para Su-
permercado; Profesional de Servicio de Banquetes de Hotel; Motociclistas y Mensajeros; Encuestadores y
Digitadores;Ventas (Externas y de Mostrador); Profesional de Ama de Llaves y Analistas de Microcréditos.

RESULTADOS EN EL AREA DE BANQUETES

Con intervencion del Programa JC y Proyeccion Social fueron seleccionados 205 jovenes para ingresar al
proceso de formacion en el area de Banquetes (124 mujeres o 60%, 190 jovenes menores de 26 anos o el
93%). De éstos se graduaron |95, total que incluye al 94% de las mujeres.

TABLA |: RESULTADOS DE LA INTERVENCION DEL MODELO DE INSERCION LABORAL EN EL
AREA DE PROFESIONAL DE BANQUETES, Septiembre 2013

Seleccionados a Formacion, Graduados e insertados laboralmente por el Programa JC en el area de Banquetes

Hombres Mujeres Total

Capacitados 81 124 (60%) 205

Graduados 78 117 (60%) 195

% de Graduados/ Capacitados 96% 94% 95%

Graduados Insertados Laboralmente 73 111 (60% de los 184
contratados)

% Insertados Laboralmente/Graduados 94% 95% 94%

Se logroé una confirmacion positiva de las empresas acerca de la contratacion de los jévenes. El porcentaje
promedio de insercion laboral fue de un 94% hasta agosto de 2013, es decir 184 del total de 195 graduados
habian sido empleados.Asimismo, la tasa global de insercién laboral de 95% de las graduadas es ligeramente
mayor que la tasa de insercién laboral de 94% de los graduados.

El salario promedio mensual inicial de las mujeres ($229/mes) y es estadisticamente similar al salario pro-
medio mensual inicial de los hombres ($234/mes).

RESULTADOS EN EL AREA DE AMA DE LLAVES

Con intervencién del Programa JC y Proyeccion Social fueron seleccionados 50 jovenes para ingresar al
proceso de formacién en el area de Ama de Llaves (29 mujeres o 58%, 38 jévenes menores de 26 anos o
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el 76%). De éstos se graduaron 45, con muchos mas mujeres graduado (97% de las mujeres empezando la
capacitacién) que hombres (81% graduaron de los que iniciaron la formacién).

TABLA 2: RESULTADOS DE LA INTERVENCION DEL MODELO DE INSERCION LABORAL EN EL
AREA DE PROFESIONAL DE AMA DE LLAVES, Septiembre 2013

Seleccionados a Formacion, Graduados e insertados laboralmente por el Programa JC en el area de Ama de Llaves

Hombres Mujeres Total
Capacitados 21 29 (58%) 50
Graduados 17 28 (62%) 45
% de Graduados/ Capacitados 81% 97% 95%
Graduados Insertados Laboralmente 12 19 (61% de los 32
contratados)
% Insertados Laboralmente/Graduados 71% 68% 67%

Se logro una tasa promedia de contratacion en las empresas ancla de un 67% hasta agosto de 2013, es decir
32 del total de 45 graduados han sido empleados.Asimismo, la tasa global de insercion laboral de 68% de las
graduadas es ligeramente menor que la tasa de insercion laboral de 71% de los graduados, una diferencia no
estadisticamente significativa. 61% de lo contratados fueron mujeres.

En cuanto a salarios iniciales mensuales reportados para Amas de Llaves contratados, no se reportan dife-
rencias entre mujeres y hombres ya que el salario para ambos sexos es de $225.

ANALISIS DE COSTOS DEL MODELO

Como se senala en Tabla 3, en relacion con los costos de formacion de las empresas en el mercado, el
costo promedio para la ocupacion de Ama de Llaves del Programa JC por cada joven contratados de $508,
mientras que por otros medios de insercion significa el equivalente a un salario minimo ($225.00), o sea un
125% mayor con respecto al costo del mercado con otras formas de dotacién de recursos humanos, algo
que inicialmente puede percibirse como un valor de insercion alto. Para el caso de Banquetes el costo es
de $320, es decir un 42%.

TABLA 3: DETALLE DE COSTOS POR FORMACION/INSERCION LABORAL, Septiembre 2013

(A) (B) (€) (D) (E) (F) (6) (H) U

# CON COSTO
COSTO FOR- COSTO X o CON
CURSO / GRUPO #l:g:?s MACION # FOR- # CONTRA- CONTRA- [E)EMS';ILJEE% C/;’OI::\IE?:')‘- EMPLEO
(Preseleccion MA-DOS TA-DOS TA-DO - DESPUES
MA-TIVAS .. 0] 3] E-G/E
+ Formacion) (G)=C/E MESES DE 3 ME-
SES I1=C/G
Ama de Llaves #1 56 $8,139 25 16 $509 11 31% $604
Ama de Llaves #2 $8,139 25 15 $543 10 33% $664
Total $16,278 50 31 $525 21 32% S775
Promedio $8,139 25 15.5 $525 10.5 32% $775
Sin Preseleccion $6,639 25 15.5 $428 10.5 32% $632
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Banquetes #2 $5,320 21 21 $253 19 10% $201
Banquetes #3 $5,400 25 25 $216 14 44% $279
Banquetes #4 $5,340 22 22 $243 10 55% $384
Banquetes #5 $9,644 25 15 $643 8 47% $1,018
Banquetes #6 $9,924 25 22 $451 12 45% $702
Banquetes #7 $8,935 26 26 $344 13 50% $572
Banquetes #8 $8,935 30 30 $298 11 63% $676
Total $58,858 205 184 $320 97 47% $607
Promedio $7,357 26 23 $320 12 47% $607
Sin Preseleccién $5,857 26 23 $255 12 47% $483

La diferencia a favor se observa en la reducida tasa de desercion o retiros voluntarios del cargo. Después de
3 meses, normalmente solamente 30% de los jovenes contratados tradicionalmente contindan en el cargo,
comparado con 68% de Ama de Llaves y 53% de banquetes de los que provienen de los Jovenes Comprome-
tidos, por ende el costo de un Joven Contratado que continte en el trabajo para Ama de Llaves después de 3
meses es $739, comparado con el contratado por medios tradicionales después de 3 meses que es $750, es
decir un 2% mayor que cuando se contrata a través del Programa JC y 22% en el area de Banquetes ($604).

La diferencia es mayor si los comparamos sin tomar los costos de preseleccion, ya que para Ama de Llaves
tiene un valor de $632 la formacion, es decir un 16% menor por joven comprometido contratado que el
valor de mercado tomando en cuenta la desercién de 70% de los contratados. Al considerar los costos
comparativos sin los costos de preseleccion en el drea de Banquetes, el costo por Joven Comprometido
contratado, considerando una tasa de desercion de 47%, es $483 que es 20% inferior al costo por joven
contratado por otros medios considerando una tasa de desercion de 58% ($604).

Por ende, la rotacion del personal graduado del Programa JC, por haber sido mas rapido adaptado a la em
presa, permitira entender un ahorro de costos de rotacién del personal de cualquier empresa contratante.

ANALISIS DE INSERCION LABORAL PARA BANQUETES Y AMAS DE LLAVE
A nivel de resultados cualitativos, se encuentra que:

a.Tanto en Banquetes como en Ama de Llaves existe una tendencia de contratar mas mujeres (58% a
favor de mujeres).

b. En general en el proceso de insercion se observa el efecto de la temporalidad y eventualidad de la
ocupacion en el animo de los jovenes quienes expresan insatisfaccion por el modelo de contratacion
eventual y en el caso de algunos hoteles por el caracter de tercerizacion del empleo. Esto fue expresado
en cada grupo de enfoque ya sea de insertados y no insertados, asi como algunos que renunciaron a
seguir trabajando en hoteles.

c.A pesar de que los empleadores confirmaron la decision de emplear a los jovenes, en algunos casos
el trabajo se dio un tiempo después, debido al caracter eventual de las plazas con lo que se perdio la
continuidad del proceso. Segln expresaron un grupo de jévenes no insertados, en el que también es-
tuvieron algunos que renunciaron, hay aspectos como la rutina y el desgaste fisico que hacen que sea
un colador de personal en el hotel, porque a pesar que son orientados sobre el mismo, no pueden ser
perceptibles si no hasta que ya se convierte en parte de la labor diaria.

d. El modelo de formacién atiende necesidades de las empresas y es requerido en el mercado laboral
debido a la falta de experiencia de los curriculistas (empleados de banquetes encargados de brindar la
capacitacion) esto segun lo interpretado por los Gerentes de Recursos Humanos.
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IMPACTOS DEL MODELQO:
BANQUETES Y AMA DE LLAVES



En el presente capitulo se presentan los principales impactos y aportes del Modelo al mercado laboral a

partir de su capacidad de responder a la demanda de competencias para cargos especificos en el area.
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IMPACTOS A NIVEL DE EMPRESAS

Desde la perspectiva de una Gerente de Recursos Humanos, se

atribuye a los Jovenes del Programa JC un alto grado de compro- ‘‘ Yo pienso que el Programa nos brin-
miso, buena actitud. En los Jovenes se genera una identidad hacia do mucha informacién sobre el drea
el proceso de formacion del Programa |C, se han perfeccionado donde trabajariamos, eso nos per-
los conocimientos brindados a los jovenes contratados. Segun la mitié tener una idea clara de lo que
percepcién hacia el Programa |C de parte de las empresas contra- enfrentariamos, es decir no llegamos
tantes (aliadas) los graduados, generan un alto grado de satisfaccion “nulos” de conocimientos como al-

que manifiestan con el desempeno de los jovenes insertados. gunos de los compaiieros lo hicieron

cuando se insertaron a la empresa

Las personas que participaron como facilitadores en la orientacion
de los Jovenes consideran que las empresas hoteleras han puesto Joven graduado de Profesional de
mucho esfuerzo en mejorar la calidad de la curricula mediante una Banquetes

interaccion permanente e intervencion durante el curso de
formacion.

Un resultado importante de la participacion permanente de personal de los hoteles involucrados en el
proceso de formacion o desarrollo de competencias, es que la curricula sea constantemente mejorada,
garantizando de esta manera la calidad del graduado, independientemente si haya sido ingresado al proceso
desde el inicio del Programa JC o que haya sido incorporado mediante la gestion de Recursos Humanos.

Un elemento de impacto es que la curricula ha sido adoptada por INSAFORP, quien esta dispuesto a seguir
apoyando una formacion inicial para estos cargos en 2014. Esto permitira impactos importantes futuros
para inversionistas nacionales o extranjeros. Por ejemplo, el Hotel “La Montana” en el Cerro Verde, espera
generar mas de 1000 empleos. El hecho de contar con mano de obra calificada y disponible, después de
la formacion del tipo Jovenes Comprometidos, garantiza de alguna forma el riesgo de generar un negocio
rentable y con un nivel de servicio brindado por el personal graduado del Programa |C.

IMPACTOS A NIVEL DE JOVENES

Los Jovenes no contratados manifiestan su agradecimiento al Programa JC, pues aunque no fueron inserta-
dos por diferentes motivos en los hoteles, esa experiencia les servira para tener la confianza y buscar nuevas
oportunidades de empleo por lo que estan en proceso de busqueda y valorando de forma muy positiva la
experiencia de su proceso de formacion.

Los jovenes contratados se muestran muy complacidos con su proceso personal y profesional de desarrollo
de competencias, haciendo comparaciones de ellos mismos antes y ahora, cuando ya conocen su “potencial
de competencias” y seguridad. Aseguran que sin el Programa JC no hubiesen tenido la misma oportunidad
de al menos competir por una plaza, asi como desarrollar competencias que no solo las pueden aplicar en
el cargo objeto del curso, si no en otro tipo de empresas.Ya que se sienten seguros de si mismo para tener
éxito en otros procesos de insercion.
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Los graduados que fueron entrevistados consideran como positiva la experiencia de haber participado en
el Programa JC. Narran que en la industria de hoteleria los trabajos son eventuales, inclusive trabajando en
outsource con otra empresa, las competencias desarrolladas las consideran como ventajosas en compara-
cion a lo expresado por sus companeros que no tuvieron la oportunidad de recibir el proceso de formacién.

En el grupo focal de graduados y contratados se atendio a dos personas con problema auditivos que actual-
mente estan en el area de lavanderia, una de ellas escucha y habla un poco, se ayudé a comunicarse con el
otro joven que no escuchaba definitivamente, pero ambos se observaron muy felices con su trabajo, muy
satisfechos, inclusive uno de ellos ha sido asignado con plaza directa en el hotel.

En general, los aspectos mas favorecidos en el proceso de for-
macion es el desarrollo de habilidades interpersonales. Apren-
dieron a realizar diferentes técnicas de atencion, controlar la
escena con el cliente, diferentes cortesias hacia los clientes,
se ha estimulado la empatia por las necesidades de otras perso-
nas. Consideran que sus valores han sido reforzados, tales como:
respeto, cortesia, amabilidad, etc.Valoran mucho su trabajo y lo con-
sideran como algo muy importante de desarrollar, les genera status,
segun sus palabras.

¢ El Programa JC nos ayudé a enten-
der los detalles como la forma de
hacer la cama, fijarse los dobleces
de la cama segun del lado en que
duerme, para ubicar el control remo-
to y brindarle comodidad al cliente,
se nos dice que hemos tenido suer-
te porque los supervisores se meten
a interactuar con nosotros para dar
concejos de servicio en cuartos segun
el programa y seguimiento a nuestro
desempefio. 99

El indice de rotacion en esta industria es casi de un 70% segun esti-
man los representantes de empresas para Banquetes y Ama de llaves.
Sin embargo el Programa JC les da una oportunidad de buscar en
otras fuentes de trabajo mediante nuevos procesos de insercion a
lo mejor sin intervencion del programa. Se conocié un par de casos
en los FOCUS GROUP en los que al estar esperando ser llamados
a entrevista en el hotel, fueron llamados de otro tipo de empresas
y perfiles al que fueron preparados y fueron insertados con éxito.

Joven graduado de Ama de
Llaves

La alta rotacion de estos puestos se debe a la oferta laboral por eventos y por temporadas que seran asig-
nados segln la necesidad del hotel, sin tomar en cuenta la necesidad de insercion del joven. Otro aspecto
a considerar es que son llamados y contratados por el hotel mismo, sin sentirse obligada a mejorar las
condiciones laborales hacia el joven, que implica que el proceso de verificacion de insercion o acompana-
miento del mismo por la institucion formadora en estos casos es muy dificil. La cantidad de trabajo fisico
es un factor critico de desercién, ya que con el pasar de los dias la rutina y el cansancio versus la poca paga
y ademas eventual, hace que los jévenes busquen otras alternativas de trabajo, para lo cual ya cuentan con
capacidades desarrolladas.

A pesar de ello, a nivel social se genera un compromiso de parte de las empresas mediante la insercion de
jovenes y su desarrollo mediante el Programa JC. Existe en los jovenes y sus familias un sentido de agra-
decimiento por el alcance social del Programa que normalmente no se mide, pero la imagen de USAID y
especificamente del Programa JC, ha sido de mucho valor para los jovenes graduados a la fecha.

Al convertirse en su primera oportunidad de trabajo para muchos de estos jovenes el desarrollo econémi-
co esta implicito ya que genera experiencia si son insertados. Si no son insertados, su capacidad de “vender”
sus competencias en una entrevista es algo que favorece sus oportunidades de éxito para abandonar la
categoria de joven en edad econémicamente activa pero sin trabajo.
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Los jovenes graduados del Programa |C tanto de Banquetes y Ama de Llaves aprendieron a identificar los
valores de servicio y modificado su estilo de comportamiento a nivel social, como brindar su asiento en un
bus de transporte publico a personas mayores, algo que antes del curso les era indiferente.

Un aspecto muy importante de impactos social y econémico se hizo mas evidente en el diseno y ejecucion
de los cursos con personas que pertenecen al ambito de accion de la Asociacion de Municipios de “Los
Nonualcos” quienes son pobladores de lugares cercanos de los hoteles de la Costa del Sol. A raiz de la coor-
dinacion con la Asociacion las comunidades se involucraron y personas realmente necesitadas de trabajo,
tuvieron su primer empleo mediante el Programa JC.

Seglin como se explicd al principio en uno de los FOCUS GROUP se combinaron no graduados o no pro-
venientes del Programa para las dreas de Banquetes y Ama de Llaves. Los no graduados de Banquetes se
refieren con cierta indiferencia sobre los companeros graduados, sin embargo los estilos de liderazgo en
areas operativas normalmente se ven reflejados en este tipo de conductas. Un aspecto adicional en que a
veces se generen roces es la competencia personal por eventos, lo cual también crea divisiones porque son
evaluados individualmente. Muy diferente a lo expresado por los no graduados de Ama de Llaves, quienes
reconocen la alta disponibilidad y compromiso del personal graduado del Programa JC, es decir, reconocen
en ellos cualidades como la responsabilidad, facilidad de socializar y humildad.

EFICACIAY EFICIENCIA DEL MODELO DE LA FORMACION

En términos generales el Modelo de Insercién laboral del Programa Jovenes Comprometidos, y en particu-
lar los casos de la insercion laboral en los cargos de Servicio de Banquetes y Amas de Llaves, ha generado
una serie de competencias técnicas y actitudinales que les permitié buscar empleo no solo en el perfil que
fueron desarrollados si no en otro tipo de tareas y empresas que demanden cierta similitud de demanda.
La falta de oportunidades expresadas en poca generacion de nuevos empleos en nuestro pais hace que los
jovenes graduados se sientan con mas expectativas de insercién que otros jovenes.

Es importante sefalar que la industria hotelera centroamericana ha tenido el mayor crecimiento que en
el resto de América, llegando a cifras anuales de un 34% de habitaciones arrendadas, y se anuncian fuertes
inversiones para crecer mas en el sector como el proyecto del Hotel “La Montafa” en el Cerro Verde?. Toda
esta cantidad de informacién permite visualizar mas oportunidades laborales para los jévenes que ain no
se han podido insertar laboralmente o que deseen cambiar de trabajo. El modelo ha permitido desarrollar
perfiles con estaindares mundiales de servicio al cliente en hoteles, algo que reitera la alta calidad de la cu-
rricula que se ha podido desarrollar.

A nivel institucional se ha generado un precedente positivo ya que en el mercado de la oferta formativa, se
ofrecen diplomados profesionales para banquetes con por lo menos 3 meses de formacion y pagada por los
aspirantes y orientadas mas al aspecto administrativo y de planificacion. Pero segin lo observado y sobre
todo comprobado en este estudio, esta experiencia desarrollada por Jévenes Comprometidos, es decir, un
promedio de formacion de | semana, puede brindar una buena base de desarrollo de competencias, bajando
los costos operativos de este tipo de eventos formativos.

La forma de elaborar la curricular ha sido un proceso altamente participativo por lo que las representacio-
nes de cada hotel ya sea de la Costa del Sol o de San Salvador, han opinado sobre qué tema agregar o quitar
en el programa de formacion e y se sienten comodos con el contenido definido en la curricular actual.

2 Informacion disponible en
(http://www.centralamericadata.com/es/article/home/Aumenta_34_monto_promedio_de_reservas_hoteleras). m
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El formato de curricula para Banquetes y Ama de Llaves permite incorporar los cursos de formacion a la
operacion de las empresas, es decir adoptado no solo para jovenes del programa si no como herramienta
para incorporar nuevos colaboradores mediante el desarrollo de competencias inducidas segun el interés
estratégico de las empresas.

La experiencia de todos los jovenes entrevistados se define como grata y de mucho aprendizaje sin impor-
tar que unos no se hayan podido conseguir empleo; no solo han desarrollado competencias técnicas si no
también actitudes favorables al buen desempeno; la cuales se confrontan con su forma de expresarse duran-
te un proceso de seleccidn, genera proactividad y estilos de afrontar con éxito cualquier otra entrevista, es
una habilitacion vitalicia.

Los jovenes aceptan que no conocian los diferentes roles ya sea de Banquetes o Ama de Llaves, hasta cursar
el proceso de formacion, inclusive los que habian tenido una experiencia laboral, ya que cada hotel a veces
maneja ciertos estandares. Es mas, la practicas incluidas en el curso de formacién permite que los procesos
de pruebas se generen mas oportunidades de éxito para insertarse laboralmente.

Otro aspecto del desempeno es la mejor presencia escénica durante una entrevista, es un componente que
se agrega durante los procesos de orientacion. Los jovenes se percataron durante su formacion en el Pro-
grama JC, de diferentes errores cometidos en pasadas entrevistas y les generd mas confianza en afrontar las
futuras.Ahora saben la forma de presentarse a una entrevista y como manejarse con seguridad.

Las personas que se entrevistaron durante los FOCUS GROUP, que tenian alguna discapacidad auditiva,
estan ubicadas en el drea de lavanderia; se sienten motivadas porque califican de la mejor experiencia de
insercion mediante el Programa, porque anteriormente querian ser tomados en cuenta en otras empresas
y nunca lo hicieron con éxito.

El curso de formacién les ha permitido a los graduados para conocer el lenguaje operativo del trabajo, esto
permite que en su periodo de prueba la adaptacion sea mas rapida.

Algunos de los jovenes graduados con su primer empleo se sienten muy agradecidos con su primera opor-
tunidad de insertarse laboralmente.

Algunos jovenes expresaron que su entusiasmo a veces no es compartido con su familia, por la naturaleza
del trabajo por ser pesado, horarios extendidos y variables, asi como eventuales, aunque en otros casos, su

familia considera que trabajar en un hotel les genera una oportunidad unica en el inicio de sus vidas labo-
rales.

Los Jévenes graduados que han sido insertados en el Programa |JC, para banquetes y Ama de Llaves, estan
muy anuentes a recomendar a otros jovenes de las bondades que les ha brindado el Programa JC.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones que se pueden plantear sobre los esfuerzos y logros de la intervencion del Programa JC
en los servicios profesionales de hoteles son las siguientes:

Factores positivos que deberian perdurar después del cierre del Programa de la USAID:
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|. Las tasas de contratacion son altas.

2. La intervencion técnica del consultor del Programa JC que diseno los médulos para Banquetes y Ama
de Llaves ha sido oportuna y la integracion de su experiencia laboral en el rubro de hoteles por haber
sido gerente de un hotel, asi como su grado académico ha permitido integrar diversos aspectos muy
propios en el desarrollo de competencias, asi como su capacidad de coordinar equipos conformados
por empresas contratantes para discutir la curricula ha sido una fortaleza de estos dos perfiles de com-
petencias a desarrollar.

3. El disefo curricular y ejecucion del Programa JC para los perfiles de Banquetes y Ama de llaves, se ha
caracterizado por un nivel alto de involucramiento de las empresas ancla en la definicion de las compe-
tencias y en el desarrollo mismo de los cursos para habilitar a personal de nuevo ingreso. Las empresas
utilizaran la precision de las competencias en sus propios procesos.

4.En el proceso de formacién por competencias basado en casos practicos para verificar el aprendizaje
es un método que permite asegurar transferir el conocimiento proactivo al graduado. Los jovenes se
sienten con una ventaja competitiva para optar por puestos eventuales.

5.INSAFORP ha financiado 4 grupos de banquetes y los dos grupos de ama de llaves, y esta dispuesto a
financiar mas grupos en 2014, asi los hoteles podran disponer de apoyo para formar a nuevos emplea-
dos.

6. La intervencién ha producido un impacto positivo en la eficiencia y eficacia de los procesos de re-
clutamiento y seleccion de las empresas, principalmente en generar una base de datos con personal
calificado, ya que la cantidad de personas aplicando a estas plazas ha ido en incremento segin lo comen-
tado por gerentes de recursos humanos.Ante la consulta de los participantes ningln area de recursos
humanos en hoteles estaria dispuesta a pagar mas por un servicio de desarrollo de competencias, que
brinde el servicio que proporciono el Programa JC para insertar J6venes.

7. El Programa de USAID esta compartiendo, mediante su pagina web, y mediante eventos planificados,
los documentos técnicos producidos, es decir, los manuales del facilitador y del estudiante de Banquetes
y Ama de llaves. (www.accesoalempleo.org)

8. El sentido de compromiso en los Jévenes se sigue visualizando a través del desempeno de los gradua-
dos en sus puestos de trabajo, alin en la percepcion del joven que no se pudo insertar, sigue estando el
deseo intacto de insertarse y valorar las oportunidades de desarrollo que el Programa le ha brindado.

Factores positivos que requieren consideracion por los actores restantes; hoteles, INSAFORP , instituciones
formadores, y la Asociacion de Municipios de los Nonualcos para perdurar después del cierre del Programa
de la USAID:

|. El proceso de preseleccion ha variado de actores o responsables del mismo, de acuerdo a circunstan-
cias propias de cada zona o lugar de ubicacién del hotel.

2.En esta industria hotelera los impactos de insercion serian mas permanentes si se diera alguna especie
de coordinacién entre hoteles como industria para rotar personal segun sus necesidades. Posiblemente
haya sido una labor pendiente del Programa Jovenes Comprometidos, porque la gestion con hoteles por
separada no tuvo, se estima, el mismo efecto que se podria haber realizado coordinando reclutamiento
para la industria en general.

3. Los datos de insercion “permanente” a veces de un 100% se queda en duda cuando termina cada
temporada vacacional con desvinculaciones masivas en hoteles como en la Costa del Sol, lo cual genera
desempleo. Este debe atenderse cuando la formacion este financiada exclusivamente por el INSAFORP
a través de un método para requerir datos de insercion laboral de los capacitados.

4.Un elemento clave de éxito que sigue identificindose en el Programa JC es la orientacién vocacional
la cual aparte de hacer una labor de percatacion en el joven con un “despertar en su conciencia” sobre
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Otros retos:

I Incluir en el sistema de orientacion informacion mas amplia acerca de la naturaleza de la ocupacion y
garantizar que los jovenes aprovechen al maximo la oportunidad de un trabajo eventual para lograr una
posterior inserciéon permanente.

2. Identificar y proveer estrategias de insercion alternativas para cuando se dé la finalizacion de las tem-
poradas, de esa forma se reduce el nUmero de personas que quedan cesantes por periodos largos.

3. Mejorar la calidad de la alianza con los empleadores para lograr ingreso al empleo con mayor rapidez
y evitar que los jévenes pierdan el entusiasmo y el sentido de compromiso.

En sintesis, el desarrollo e implementacion de procesos de seleccién y formacion para los dos cargos de
entrada “Servicio en Banquetes” y “Ama de Llaves” es un ejemplo importante de como una alianza con el
sector privado,y en estos casos, con multiples empresas ancla, puede dar frutos: en la calidad de la curricula,
en la seleccion de los capacitando, y en la implementacion de los cursos en las instalaciones y con el apoyo
del personal de los mismos hoteles. Resultd ser muy eficiente en ayudar a jovenes a conseguir empleos
temporales, incluyendo personas con discapacidad.

El aporte de unos procesos de formacién mejorados y curriculas con elementos innovadores, ha sido
una pieza clave del éxito de esta intervencién. Los procesos de formacién han sido muy apreciados por
los hoteles, adoptados en al menos caso, y han sido aceptados por INSAFORP que en el futuro financia la
capacitacion. Sin embargo, el estudio destaca la eventualidad de las plazas en el sector de hoteles y la poca
probabilidad de conseguir plazas permanentes. El éxito para los jovenes graduados, radica en desarrollar
adecuados procesos de seleccion, orientacion, ofrecerles una primera experiencia laboral y el conocimiento
de una industria exigente que demanda de personal eventual y en altos volimenes. Por estas razones el
Programa JC no va a continuar en apoyar el desarrollo de curriculas, la preseleccion o la formacion para
cargos temporales sin mayores probabilidades de una insercién laboral permanente.




11 NI B PO [N
TENILS 0L PSR SvENTE
CONRRAN TR ¥ ML R
WALIOT LAaana,

EBALLEGT B T8 IACTE T [L NACASS LA e —

- [
A — o —

T UsaID

g PAIHEN BHFLED TNTRE LOS
L= GRADUADDS DL

LAl [0 1) AR DL PRI e proter koLt
EEL SERWEE 3 SITHEE -

AR B AN 7 MY B ALV : = "h—r r+ ':'é";: I

Link de descarga: www.accesoalempleo.org
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